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摘要 
I 
摘要 
Y 公司是全球最大的餐饮连锁企业。近年来，中国事业部业绩受到各类因素冲击，
利润水平大幅缩水。内部流程优化成为公司控制成本、提高利润的主要手段。日常
费用报销系统包含用户请款、管理审批、财务审核、账务处理、银行付款等一整套
报销环节，是 Y 公司中国事业部涉及面最广、涵盖业务种类最多的应付款系统。其
流转和审核一直处于纸质层面，顾客满意度和流程效率不高。 
基于以上背景，本文通过对 Y 公司中国事业部日常费用报销流程进行定性和定
量分析，利用流程诊断、分析、优化的相关理论和工具，对日常费用报销流程进行
优化升级，提升流程的效率。同时本文尝试对日常费用报销流程的前后环节进行整
合，实现日常费用报销系统效能提升。 
通过对日常费用报销系统及流程的优化，一方面，缩短费用报销周期、减少报
销过程中的人力投入、提高流程操作的准确性，压缩邮寄费等管理费用，达到预期
优化目标，进一步明确流程管理是财务管理工作实现价值增值的主要方向。另一方
面，该流程优化过程中运用到的工具和方法也为后续其他流程的优化升级提供思路
借鉴和操作参考。 
 
关键词：流程优化；财务管理；费用报销 
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Abstract 
Y Company is the biggest restaurant chain around the world. However, recently, the 
Chinese market performance has been impacted greatly and the profits has shrunk 
dramatically. Process optimization has become the main measure of controlling costs and 
increasing profits for the enterprises. Reimbursement of daily expenses is the most 
extensive AP for Y Company China. However, the Moving and audit has been in the paper 
level.  
Based on the situation mentioned above, this article qualitatively and quantitatively 
analysis the Process of daily expense reimbursement of Y Company China. The objection 
is to improve the efficiency of Process of daily expense reimbursement by using the 
relevant measures and tools of process diagnosis, analysis and improvement.    
Through the optimization of the daily reimbursement process, On one hand, shorten 
the cycle and reduce the expense reimbursement in the process of human input, improve 
the accuracy of process operation. On the other hand, the tools and methods used in the 
process optimization also provide ideas for the optimization and upgrading of other 
processes. 
 
 
Key words: Process optimization；Financial management ；Expense Reimbursement 
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第一章绪论 
第一节理论研究背景 
一、流程的优化是大型企业保持竞争优势的有效途径 
民以食为天，伴随中国经济不断发展，国人可支配收入的增加，中国餐饮业迎
来迅速发展时期。定位于不同细分市场的各类特色餐饮企业如雨后春笋般蓬勃发展，
加之网上订餐业务的兴起，小型餐饮企业一定程度上突破了地域的限制，中国餐饮
市场集中度进一步降低，市场竞争日益激烈。传统大型餐饮连锁企业构建的网点优
势在互联网时代正逐渐消亡。 
根据波特的竞争优势理论，企业取得、保持竞争优势可以通过成本领先战略、
差异化战略、聚焦战略来实现。大型餐饮连锁企业由于其规模大，产品构成相对成
熟，市场占有率较高，很难在短时间内通过差异化的服务或者聚焦战略在新兴的细
分市场取得的长足发展。反之，大型餐饮连锁企业可以充分利用其规范的管理、高
效的流程、完整的企业生态链，通过成本领先战略保持企业竞争优势。 
成本领先策略要求企业不断减少生产、管理过程中的浪费，根据业务的发展不
断优化现有流程，清除不增值的活动。流程优化是指通过持续优化业务流程，不断
消除流程中的机会点，降低流程成本、提升流程效率，增强流程对业务绩效的支撑，
最终提升企业的核心竞争力。 
二、流程优化是财务实现价值增值的主要方式 
财务管理是企业管理的核心，在经济发展历史过程中，财务管理目标经历了：
利润最大化、投资者财富最大化、企业价值最大化几个阶段演变。基于企业价值最
大化的财务管理目标要求财务成为价值的创造者，要求财务不能仅满足于会计核算、
账务处理等传统职能，必须将流程优化、价值管理理念引入财务领域，使财务真正
成为业务的合作伙伴，为企业共同创造价值。 
财务作为企业各类信息的汇集中心，也是许多流程的最终节点，在流程优化方
面较其他部门有着数据和制度上的优势。因此流程优化、再造应该成为财务实现其
价值增值的主要方式之一。 
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有人说，管理是一门科学也是一门艺术，财务如何通过流程优化实现价值增值
也面临同样的困境。在纷繁复杂的流程面前，如何准确诊断流程问题所在，如何分
析问题形成的原因，以及如何有效的进行流程的改造和落地成为财务管理现阶段面
临的新课题。 
第二节研究的现实需求 
一、一线员工的高流动性要求降低流程操作难度 
Y 公司隶属于全球知名的餐饮集团，在全球超过 130 个国家和地区拥有近 43000
家连锁餐厅。截至 2015 年底，公司在中国大陆拥有超过 7000 家餐厅，员工人数超
过 40 万名，其中大约 90%的员工在餐厅工作。Y 公司对餐厅员工实行一系列标准化
的培训，使之短时间内能胜任营运相关工作，被业界誉为“餐饮业的黄埔军校”。但
长期以来 Y 公司对餐厅员工的培训更多集中在营运标准化操作层面，对其他专业知
识，特别是财务知识培训相对有限。 
加之，近年来中国餐饮行业市场不断发展，对一线餐厅服务人员需求不断扩大，
企业间对人力资源的争夺竞争激烈，餐厅人员的流动性明显增大。 
另外，Y 公司财务流程设计的重点均停留在风险控制层面，系统操作的人性化、
简洁化考虑不足，导致一线员工在执行相关流程时普遍抱怨执行难度大。这一现状
要求 Y 公司寻求一种新的流程方式使之满足用户高流动性、低专业度的需求。 
二、企业文化要求“改变从我做起” 
2014 年 Y 公司提出：为将公司打造成为全中国乃至全世界最成功的餐饮企业。
必须拥有一流的品牌、“RGM No.1”的企业文化、稳定的领导层以及卓越的各部门
能力。各品牌将引领第二回合的变革，以更快的节奏、更有效的变革打造商业模式
的方方面面。公司要求每个人都需要从自身开始做出改变。每个人要保持敏捷和企
业家精神，依托强大的系统但不要官僚作风。每位员工要有从所负责领域发起变革
的勇气，同时要有协调的技巧，展现超级领导力，打造新的能力。总之，每一个人
都要致力于改变——“改变从我做起”! 
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三、流程优化是企业效益提升的必然要求 
从 2012 年 11 月起，Y 公司中国市场连续遭受“速成鸡”风波、滥用抗生素药
品超标、H7N9 禽流感等不利影响，导致 2013 年 Y 公司中国事业部营业利润同期减
少 26%。2014 年禽流感的阴霾尚未完全消退，又受“福喜事件”影响，业绩再遭重
创。 
以此同时，中国餐饮行业发展迅猛，各种餐饮品牌正逐渐蚕食 Y 公司的市场份
额。在收入增长受阻的情况下，成本控制、内部效率提升及精益化的管理方式便显
得尤为重要。作为支持营运的服务性部门，如何以更高效的方式来提供服务成为财
务部“变革”的主要出发点。通过分析餐厅的主要成本及费用构成，发现尽管在费
用构成中，营业成本、人力成本、租金水电等占绝大部分，但是这些费用均有相应
的服务部门予以负责，相关系统也相对完善。反而是餐厅接触最频繁的日常费用报
销出错概率较大。这主要源于餐厅接触频率较高以及前述的餐厅人员流动性较大。
因此日常费用报销流程的优化将有助于提升该流程效率，节约营运成本，最终提升
企业的效益。 
第三节研究的意义及目的 
本文研究的日常费用报销流程包含用户请款、管理审批、财务审核、账务处理、
银行付款等一整套财务报销系统。本文尝试运用 MBA 课堂上所学的相关知识，进行
系统的理论阐述，借鉴流程管理相关工具，通过餐厅拜访及问卷调查等方式，结合
定性和定量分析方法，希望能对现有日常费用报销流程存在的实质性问题有所理解，
并提出有效的解决方案。 
一、降低成本、提升流程效率 
通过对流程的分析，寻求流程效能提升的关键要素。通过对关键要素的优化，
提升流程的效率。在保证控制水平的前提下，减少公司在流程执行过程中人力、物
力的耗用，达到既降低成本又提升流程成熟度的目的。 
二、形成一整套业务流程优化的可借鉴模板 
本文论述 Y 公司日常费用报销流程优化过程中，通过选择优化关键项目，对流
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程进行评估、分析、改进，实施的全过程，旨在为公司及读者提供一个可借鉴的流
程优化模板，为其他企业流程优化提供借鉴。 
第四节主要研究思路及内容 
一、研究框架及思路 
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二、研究内容安排 
在 Y 公司日常费用报销流程优化过程中，主要分五个章节进行论述，每章节的
内容安排如下： 
第一章，绪论，主要介绍研究的背景、意义和目的，以及本文研究的思路及方
法。 
第二章，理论概述，本章主要概述本文所借鉴的理论方法，介绍相关理论的由
来、演变过程以及最新的研究结果。本章节主要介绍流程优化理论、流程成熟度理
论和层次分析法以及模糊综合评价法。 
第三章，日常费用报销流程的现状及优化选择，本章首先对 Y 公司的背景、应
付款流程的现状进行介绍。接着，本文着重阐述日常费用报销流程涉及的繁多的要
素指标中如何确认关键要素和关键指标，从而进一步确认流程优化项目。在优化项
目选择过程先利用流程成熟度理论构建日常费用报销流程的评价指标，再根据问卷
调查的数据，利用层次分析法和模糊综合评价法确认各指标的权重及成熟度，最后
借鉴绩效—满意度模型选择本次流程优化的关键项目。 
第四章，本章论述如何对日常费用报销流程的关键项目进行优化升级。本文主
要将流程优化过程分为流程评估、流程分析、流程改进、流程实施、流程效果五个
阶段。其中在流程评估阶段，主要是对流程现状进行分析，从而发现流程中存在的
问题，主要运用 SIPOC 方法、流程图法；在流程分析阶段，主要是对产生问题的原
因进行分析，主要运用 ASME、鱼骨图、头脑风暴等方法；在流程改进阶段，主要
是根据影响流程成熟度的原因，通过 ESIA 方法对流程各环节提出解决办法，并通过
头脑风暴形成流程优化方案；在流程实施阶段，主要是利用一页纸项目管理的方法
将新的流程和系统在企业内部进行实施。最后本文主要从流程优化后营运费用的减
少和流程效率提升角度来对流程效果进行评价。 
第五章，结论与展望，在结论方面，主要介绍优化过程总结出几点体会；在展
望方面主要分析本次流程优化过程中存在的不足，以期后续不断进步。 
第五节研究方法 
笔者在阅读大量文献基础上，结合人员访谈、问卷调查等方法，努力做到理论
模型、经验判断、实地数据三者的有机结合。笔者在本文的研究过程中重点应用了
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以下几种方法： 
一、文献研究法 
文献研究法是指根据现实需求，通过搜集、鉴别、整理等方法，对过去存在的
文献资料进行研究，通过寻找资料间的规律和共性、最终形成对事实的客观、科学
认识的方法【1】。 
笔者通过利用网络、图书、期刊、杂志等方式事先获得大量与论文主旨相关的
资料。通过对相关理论的发展由来、发展历程、现状进行整理和分析，结合企业的
实际情况，为企业的日常费用报销流程优化提供理论支持。 
二、综合分析法 
综合分析法是指通过剖析事物或者现象各部分结构及特征，通过利用各种统计
或者数学指标对社会现象总体特征和数量关系形成总体认识的科学分析方法。 
本文在流程问题定义部分通过借鉴流程成熟度模型，利用 AHP 层次分析法及综
合模糊评价法来定义 Y 公司日常费用报销流程中存在关键问题。 
在流程的优化部分，主要利用 SIPOC 图法、流程图法、鱼骨图法等分析工具和
方法，分析流程问题的深层次原因，并根据头脑风暴，提供解决的办法和思路。 
在项目的实施阶段，主要利用一页纸项目管理方法来保证项目的进度，确保流
程优化的效果。 
三、问卷调查法及专家小组法 
问卷调查法是指针对某一特定群体，以书面或者电子形式，通过一整套规范、
清晰的问卷问题，收集被调查对象针对有关目标存在的问题、用户感受、意见建议
等方面信息的方法。 
专家小组法是指根据调研的目的和要求，邀请该领域相关权威专家或者专业人
士组成专家小组，对预测对象的现状、原因、发展趋势等指标做出权威判断及预测
的方法。 
本文在文献分析基础上，通过专家小组方法获得专家对日常费用报销流程及系
统各项指标的重要程度信息，通过问卷调查获得餐厅员工对日常费用报销流程的真
实感受，为后续定量分析提供详细的基础数据。  
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